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Abstak  
 Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh service quality, 
customer satisfaction, product quality dan relationship marketing terhadap customer 
retention. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Kopi Pulang Palembang. 
Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 323 sampel dari data pelanggan selama tahun 
2017. Pengumpulan data dilakukan melalui kuisioner. Teknik analisis data yang 
digunakan adalah regresi linier berganda. Berdasarkan hasil penelitian secara parsial 
service quality berpangaruh positif dan signifikan terhadap customer retention. Customer 
satisfaction berpangaruh positif dan signifikan terhadap customer retention. Product 
quality berpangaruh positif dan signifikan terhadap customer retention. Relationship 
marketing berpangaruh positif dan signifikan terhadap customer retention secara 
simultan. 
 
Kata kunci : Service Quality, Customer Satisfaction, Product Quality, Ralationship 
Marketing, Customer Retention dan Kopi Pulang. 
 
Abstract 
 The purpose of this study was to analyze the effect of service quality, customer 
satisfaction, product quality and relationship marketing on customer retention. The 
population in this study was customer Kopi Pulang Palembang. The number of samples 
used 323 samples, data customer 2017. Data collection was done through the 
questionnaire method. The data analysis technique used is multiple linear regression. 
Based on the results of the research, partially service quality has a positive and 
significant effect on customer retention. Customer satisfaction has a positive and 
significant effect on customer retention. Product quality has a positive and significant 
effect on customer retention. Relationship marketing has a positive and significant effect 
on customer retention simultaneously. 
 
Keywords : Service Quality, Customer Satisfaction, Product Quality, Ralationship 
Marketing, Customer Retention and  Kopi Pulang. 
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1. PENDAHULUAN  
Indonesia adalah salah satu negara terbesar penghasil dan pengekspor 
komoditas kopi dunia. Produksi kopi Indonesia tahun 2016 mencapai 5,56 juta 
bungkus (1 bungkus = 60 kg) berada di peringkat empat dunia setelah Brasil, Vietnam, 
Columbia. Ekspor Indonesia sebesar 5,4 juta bungkus dan berada di urutan ke lima 
setelah Brasil, Vietnam, Columbia, dan Honduras (databooks, 2016). 
Tingginya konsumsi kopi di Indonesia terus mengalami kenaikan secara 
signifikan dibuktikan pada tahun 2000 konsumsi kopi di Indonesia baru mencapai 1,68 
juta bungkus, namun pada tahun 2016 telah mencapai 4,6 juta bungkus atau melonjak 
menjadi 174% bahkan sejak 2011 konsumsi kopi selalu mengalami pertumbuhan 
hingga 2016. Hal ini membutktikan pesatnya pertumbuhan konsumsi kopi di 
Indonesia membuat trand coffee shop semakin menjamur (databooks, 2016). 
Penyebarannya Coffee Shop di Indonesia tidak hanya di pusat perkotaan saja 
tapi juga tersebar di daerah. Masyarakat Indonesia sangat menggemari kopi karena 
saat ini penyajian kopi semakin berubah dibandingkan tahun-tahun sebelumnya. Jika 
dahulu kopi hanya di sajikan secara sederhana, sekarang kopi disajikan dengan lebih 
mewah dengan berbagai campuran rasa dan varian penyajian. Coffee Shop yang 
tumbuh dan berkembang di Indonesia memperlihatkan banyak orang ingin lebih 
mengenal kopi (Sutrisno, 2017). 
Minum kopi telah menjadi bagian dari budaya masyarakat Indonesia, kopi sejak 
dahulu telah identik diminum dan dipercaya menghilangkan kantuk. Alasan tersebut 
membuat banyak orang suka minum kopi, saat ingin beraktivitas malam atau sekedar 
berkumpul bersama teman dan keluarga. Kebiasaan minum kopi telah berubah dari 
sekedar pengisi waktu luang menjadi sebuah gaya hidup.  
Menjamurnya warung kopi saat ini telah merubah warung kopi yang biasanya 
sederhana menjadi tempat mewah dengan konsep coffee shop. Empat tahun lalu, 
mencari kedai kopi di Indonesia mungkin tidak semudah sekarang. Masuknya salah 
satu kedai kopi asing seperti Starbucks, ternyata membawa pengaruh besar terhadap 
gaya hidup masyarakat. Tidak dapat dipungkiri bahwa kehadiran gerai kopi asing 
membuat nama kopi lokal dan budaya minum kopi mulai naik daun (Viva, 2015). 
Memilih coffee shop menjadi dasar agar memperoleh kenyamanan, pelayanan 
dan kepuasan walaupun sudah mengorbankan sejumlah uang. Coffee shop mulai 
popular, hadir dengan berbagai konsep sebagai tempat tongkrongan, dengan 
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menghabiskan waktu untuk bertemu, berkumpul, dan aktivitas mulai dari anak muda 
hingga orang dewasa. 
Kepopuleran tersebut membuat bermunculan coffee shop di Palembang. Hal ini 
membawa dampak baru terhadap perkembangan bisnis saat ini. Pebisnis akan tetap 
melakukan strategi pemasaran yang bisa menarik pelanggan baru serta bisa 
mempertahankan pelanggan lama. Banyaknya persaingan dalam dunia bisnis strategi 
pemasaran yang bisa dilakukan yaitu bagaimana menerapkan stategi pelayanan, 
dimana seorang konsumen nyaman untuk berkunjung. Salah satu strategi yang bisa 
digunakan yaitu customer retention.  
Berdasarkan latar belakang dan penelitian terdahulu maka peneliti akan melihat 
Pengaruh Service Quality, Customer Satisfaction, Product Quality dan Relationship 
Marketing Terhadap Customer Retention Coffee Shop Kopi Pulang Palembang. 
 
2. LANDASAN TEORI  
Customer Retention 
Menurut Alfansi (2016, h.244) customer retention ialah upaya mempertahankan 
pelanggan bagian penting dalam pembangunan pemasaran berbasis hubungan. 
Terdapat dua jenis retention (Harrison dalam Alfansi 2016, h.255) 
a. Client Retention 
Pengertian ini merujuk pada mempertahankan pelanggan atau kehilangan 
pelanggan dan semua kontrak atau bisnis yang terkait dengan konsumen. 
b. Contract Retention 
Merujuk kepada pemutusan kontrak individual yang dilakukan oleh konsumen, 
misalnya penghentian penggunaan produk. 
Selain pengelompokkan tersebut, ada dua aspek yang harus diperhatikan sebagai 
aktivitas yang aktif dan pasif. Retention yang aktif dapat lebih mudah dilihat seperti 
pelanggan yang menggunakan produk, sedangkan retention pasif lebih sulit dikenali 
karena hal ini tentang pelanggan yang hilang tanpa alasan yang jelas. 
Mengukur Customer Retention 
Menurut Alfansi (2016, h.251) langkah pertama untuk menyusun strategi 
mempertahankan pelanggan adalah mengukur tingkat customer retention. Harrison 
(dalam Alfansi, 2016 h.252) membedakan dua jenis pengukurn rate retention.     
 a. The crude retention merupakan pengukuran yang cukup sederhana, dengan 
menghitung jumlah konsumen yang bertahan pada periode waktu tertentu. 
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b. The weighted retention rate masalah tersebut dapat diatasi dengan memberikan 
bobot kepada konsumen tersebut bagi perusahaan. 
Service Quality 
Menurut David (dalam Yamit 2017, h.8) kualitas merupakan suatu kondisi dinamis 
yang berhubungan dengan produk, jasa, manuasia, proses dan lingkungan yang 
memenuhi atau melebihi harapan. Menurut Zeithaml, Berry dan Parasuraman (dalam 
Yamit 2016, h.10) mengidentifikasi lima dimensi karakterisrik yang digunakan 
pelanggan dalam mengevaluasi kualitas pelayanan. Lima dimensi tersebut ialah : 
1. Tangible (bukti langsung) yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan 
sarana komunikasi. 
2. Reability (kehandalan) yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan dengan 
segera dan memuaskan serta sesuai dengan yang telah dijanjikan. 
3. Responsiveness (daya tangkap) yaitu keinginan para staf untuk membantu para 
pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap. 
4. Assurance (Jaminan) yaitu mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko ataupun keragu-raguan. 
5. Empaty yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang 
baik, dan perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan pelanggan. 
Customer Satisfaction 
Menurut Yamit (2017, h.80) Customer Satisfaction adalah hasil (outcome) yang 
dirasakan atas penggunaan produk dan jasa, sama atau melebihi harapan yang 
diinginkan. Kotler (dalam Yamit 2017, h.80) mengemukakan metode yang dapat 
digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan, metode tersebut antara lain : 
1. Sistem Pengaduan. Sistem ini memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk 
memberikan saran, keluhan dan bentuk ketidak puasan lainnya dengan cara 
menyediakan kotak saran. 
2. Survei Pelanggan. Sistem ini merupakan cara yang umum digunakan dalam 
mengukur kepuasan pelanggan misalnya melalui surat pos, telepon, atau 
wawancara secara langsung. 
3. Panel Pelanggan. Perusahaan mengundang pelanggan yang setia terhadap produk 
dan mengundang pelanggan yang telah berhenti membeli atau telah pindah menjadi 
pelanggan perusahaan lain. 
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Product Quality 
Menurut Yamit (2017, h.11) product quality sangat multidimensional karena dapat 
memberikan kepuasan dan nilai kepada pelanggan dalam banyak cara. Karakteristik 
beberapa produk secara kuantitatif mudah ditentukan, seperti berat, panjang dan waktu 
penggunaan. Martinich (dalam Yamit 2017, h.11) mengemukakan spesifikasi dan 
dimensi kualitas produk yang relevan dengan pelanggan dapat dikelompokkan dalam 
enam dimensi yaitu : 
1. Performance. Mengenai kualitas produk menggambarkan keadaan yang 
sebenarnya dan pelayanan diberikan dengan cara yang benar. 
2. Range and Type of Features. Fungsi utama dari suatu produk, pelayanan, dan 
keistimewaan yang dimiliki produk dan pelayanan. 
3. Reability and Durability. Kehandalan produk dan perbaikan produk yang 
diperlukan. 
4. Maintainability and Serviceability. Kemudahan pemakaian produk dan kemudahan 
perbaikan maupun ketersediaan komponen pengganti. 
5. Sensory Characteristics. Penampilan, corak, rasa, daya Tarik, bau, selera dan 
beberapa faktor lain menjadi aspek penting dalam kualitas. 
6. Ethical Profile and Image. Yaitu kesan pelanggan terhadap produk dan pelayanan.  
Reletionship Marketing 
Menurut Zeithaml dan Bitner (dalam Alfansi 2016, h.223) Reletionship Marketing 
sebagai filosofi bisnis yang berororientasi strategi yang memusatkan dalam menjaga 
dan memperbaiki konsumen yang sudah ada, bukan merekrut konsumen baru. 
Pemasaran Berbasis Hubungan 
Menurut Gronroos (dalam Alfansi 2016, h.225) menyebutkan bahwa tren relationship 
marketing merupakan kombinasi dari empat pendekatan berikut. 
1. Pendekatan jaringan dan interaksi terhadap pemasaran industrial yang dianjurkan 
oleh kelompok industrial Marketing and Purchasing (IMP). 
2. Pemasaran jasa sebagai sesuatu yang tidak dapat dipisahkan dari manajemen secara 
keseluruhan. 
3. Minat dalam customer relationship selain skala ekonomi perusahaan dapat 
memperoleh skala pasar dan hasil yang lebih baik dengan memahami perilaku dan 
karakteristik konsumen. 
4. Pemasaran internasional pemasaran berbasis transaksi terjadi dalam pemsaran 
masal produk konsumen. 
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Manfaat Pemasaran Berbasis Hubungan 
a. Benefit untuk Konsumen 
 Pelanggan akan tetap setia pada suatu perusahaan ketika mereka menerima nilai 
yang lebih relative dengan nilai yang ditawarkan pesaing. Selain menerima 
manfaat yang melekat pada suatu nilai yang diperoleh dari hubungan tersebut, 
konsumen juga menikmati manfaat lain dari hubungan jangka panjang tersebut. 
b. Benefit untuk Perusahaan 
 Manfaat yang diperoleh perusahaan jika mereka menerapkan strategi pemasaran 
berbasis hubungan yang efektif. Berikut rangkuman manfaatnya : 
- Peningkatan pembelian 
- Perusahan membutuhkan waktu untuk memperoleh keuntungan dari konsumen 
- Penurunan biaya 
- Peluang membina hubungan antargenerasi 
- Dampak positif Words of Mouth 
- Employee retention 
Elemen Pemasaran Berbasis Hubungan 
Menurut Ganroos (dalam Alfansi 2016, h.236) menyebutkan ada dua elemen penting 
dalam pemasaran berbasis hubungan yaitu janji (promise) dan kepercayaan (trush). 
Harisson (dalam Alfansi 2016, h.236) menyebutkan ada empat factor yang 
menentukan keberhasilan pemasaran berbasis hubungan bagi penyedia jasa antara 
lain kepercayaan, kualitas layanan, peran karyawan dan kemampuan perusahaan 
dalam menangani keluhan pelanggan. 
 
= Service Quality, Customer Satisfaction, Product 
Quality dan Relationship Marketing berpengaruh 
secara simultan terhadap Customer Retention. 
7 
 
 
 
= Service Quality, Customer Satisfaction, Product 
Quality dan Relationship Marketing berpengaruh 
secara parsial terhadap Customer Retention 
 
3. METODOLOGI PENELITIAN  
Penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif. 
Tujuan penelitian kuantitatif adalah untuk menggunakan serta mengembangkan model 
matematis, teori atau hipotesis. Sedangkan sifat penelitiannya menggunakan deskriptif 
untuk menggambarkan sebuah situasi atau sebuah kejadian yang terjadi. Penelitian 
deskriptif ialah suatu masalah yang berkenaan dengan pertanyaan terhadap keberadaan 
variabel mandiri, baik hanya pada satu variabel atau lebih (Sugiyono 2014, h.35).  
Menurut Sugiyono (2014, h.38) secara teoritis objek dapat didefinisikan sebagai 
atribut seseorang atau objek yang mempunyai “variasi” antara satu orang dengan yang 
lain. Penelitian ini menganalisis mengenai pengaruh service quality, customer 
satisfaction, product quality, relationship marketing terhadap customer retention 
coffee shop di Kopi Pulang Palembang. 
Menurut Sigiyono (2013, h.13) subjek penelitian ialah individu, benda, atau 
organisasi yang di jadikan sumber informasi yang dibutuhkan untuk pengumpulan 
data penelitian. Subjek penelitian ini adalah Pelanggan Kopi Pulang Palembang yang 
terletak di Jl.Jendral Sudirman No. 410/2166 Palembang. 
Menurut Sugiyono (2016, h.119) populasi merupakan wilayah generalisasi, 
obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. 
Popolasi penelitian ini yaitu pelanggan Kopi Pulang Palembang, dalam menentukan 
sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan yang telah mengkonsumsi lebih dari 1 
kali ke Kopi Pulang Palembang (dengan menggunakan metode purposive sampling). 
Jenis data dalam penelitian ini menggunakan data primare diambil dari hasil 
kuisioner dan wawancara yang dibagikan kepada responden sebanyak 323 sampel, 
sedangkan data sekunder didapat dari berbagai bahan artikel, buku, dan jurnal. 
Definisi operasional variabel adalah pengertian variabel (yang diungkap dalam 
definisi konsep) tersebut, secara operasional, secara praktik, secara nyata alam lingkup 
obyek penelitian/obyek yang diteliti. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah variabel bebas dan variabel terikat. Variabel terikat adalah customer retention 
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sementara variabel bebas terdiri dari service quality, customer satisfaction, product 
quality dan relationship marketing. 
Teknik analisis data yang digunakan adalah Uji validitas, Uji reliabilitas, 
Regresi linier berganda, Uji normalitas, Uji multikolonieritas, Uji Heteroskedasitas, 
Uji Autokorelasi, Uji Signifikan Secara Parsial (Uji Statistik t), Uji Hipotesis secara 
Simultan (Uji Statistik F), Koefisien Determinasi (R2). 
 
4. HASIL DAN PEMBAHASAN  
 
Berdasarkan perbandingan rhitung dan rtabel maka indikator untuk variabel Service 
Quality (X1) nilai rhitung > rtabel pada setiap kolom yang menandakan bahwa item 
semuanya valid, namun nilai hitung secara keseluruhan indikator lebih besar dari 
0,3610 dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05. 
 
9 
 
 
 
Berdasarkan perbandingan rhitung dan rtabel maka indikator untuk variabel 
Customer Satisfaction (X2) nilai rhitung > rtabel pada setiap kolom yang menandakan 
bahwa item semuanya valid, namun nilai hitung secara keseluruhan indikator lebih 
besar dari 0,3610 dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05. 
 
Berdasarkan perbandingan rhitung dan rtabel maka indikator untuk variabel Product 
Quality (X3) nilai rhitung > rtabel pada setiap kolom yang menandakan bahwa item 
semuanya valid, namun nilai hitung secara keseluruhan indikator lebih besar dari 
0,3610 dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05. 
 
Berdasarkan perbandingan rhitung dan rtabel maka indikator untuk variabel 
Relationship Marketing (X4) nilai rhitung > rtabel pada setiap kolom yang menandakan 
bahwa item semuanya valid, namun nilai hitung secara keseluruhan indikator lebih 
besar dari 0,3610 dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05. 
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Berdasarkan perbandingan rhitung dan rtabel maka indikator untuk variabel 
Customer Retention (Y) dapat dikatakan valid karena rhitung memiliki tingkat signifikan 
pada level 0,01 (2-tailed). Nilai rhitung > rtabel pada setiap kolom yang menandakan 
bahwa item semuanya valid, namun nilai hitung secara keseluruhan indikator lebih 
besar dari 0,3610 dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05. 
 
Nilai rata-rata Cronbach’s Alpha sebesar 0,924. Hal ini menunjukkan setiap 
item pernyataan variabel service quality tersebut memiliki sifat reliabel pernyataan 
disetiap item bisa dijadikan sebagai alat ukur didalam penelitian dan pengolahan data. 
 
Nilai rata-rata Cronbach’s Alpha sebesar 0,819. Hal ini menunjukkan setiap 
item pernyataan variabel customer satisfaction tersebut memiliki sifat reliabel 
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pernyataan disetiap item bisa dijadikan sebagai alat ukur didalam penelitian dan 
pengolahan data. 
 
Nilai rata-rata Cronbach’s Alpha sebesar 0,902. Hal ini menunjukkan setiap 
item pernyataan variabel product quality tersebut memiliki sifat reliabel pernyataan 
disetiap item bisa dijadikan sebagai alat ukur didalam penelitian dan pengolahan data. 
 
Nilai rata-rata Cronbach’s Alpha sebesar 0,928. Hal ini menunjukkan setiap 
item pernyataan variabel relationship marketing tersebut memiliki sifat reliabel 
pernyataan disetiap item bisa dijadikan sebagai alat ukur didalam penelitian dan 
pengolahan data. 
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Nilai rata-rata Cronbach’s Alpha sebesar 0,853. Hal ini menunjukkan setiap 
item pernyataan variabel customer retention tersebut memiliki sifat reliabel 
pernyataan disetiap item bisa dijadikan sebagai alat ukur didalam penelitian dan 
pengolahan data. 
 
 
Hasil dari Tabel 4.1 dapat dilihat bahwa nilai R atau Multiple R sebesar 0.688, 
menunjukkan korelasi atau hubungan yang kuat (karena nilai R di atas 0.5) antara 
variabel dependen dengan variabel independen. 
R Square atau koefisien determinasi sebesar 0.474 tetapi untuk jumlah variabel 
independen lebih dari dua, lebih baik digunakan Adjusted R Square. Adjusted R Square 
sebesar 0.466 berarti variasi Customer Retention dapat dijelaskan oleh variasi service 
quality, customer satisfaction, product quality dan relationship marketing  sebesar 46,6%. 
Sedangkan sisanya (100% - 46.6% = 53.4% ) dijelaskan oleh sebab-sebab yang lain, 
seperti Customer Trush, Swiching Barriers yang memiliki pengaruh langsung dan 
Customer Percived Value yang memiliki pengaruh secara tidak langsung. 
Standard Error of the Estimate (SEE) merupakan penyimpangan antara persamaan 
regresi dengan nilai dependen riilnya, sebesar 1.494 satuan variabel dependen. Semakin 
kecil nilai SEE maka akan membuat model regresi semakin tepat dalam memprediksi 
variabel dependen.  
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Berdasarkan tabel One-Sample Kolmogorov-Smirnov di atas, kolom Asymp.Sig. (2-
tailed) lebih besar dari 0.05 yaitu 0.200 maka dapat disimpulkan data yang digunakan 
dalam penelitian ini bersifat normal. Uji Normalitas bisa juga digunakan dengan 
menggunakan gambar grafik P-Plot (Gambar 4.3) :  
 
Dari gambar di atas terlihat bahwa titik-titik menyebar antara sumbu X dan 
sumbu Y secara diagonal, hal ini menunjukkan bahwa data dalam model regresi ini 
berdistribusi normal.  
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Terlihat bahwa titik-titik menyebar secara acak dan tidak membentuk suatu pola 
yang jelas, serta titik-titik tersebut menyebar baik diatas maupun dibawah angka 0 pada 
sumbu Y. Hal tersebut berarti tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi, 
sehingga model regresi layak digunakan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh service 
quality, customer satisfaction, product quality dan relationship marketing terhadap 
customer retention  yang dilakukan pada pelanggan Kopi Pulang Palembang.  
 
Tabel hasil uji multikolonieritas, nilai tolerance masing-masing untuk variabel 
service quality sebesar 0,506 variabel customer satisfaction sebesar 0,583 variabel 
product quality sebesar 0,414 dan relationship marketing sebesar 0,469. Dari hasil 
tersebut maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolonieritas sehingga variabel 
dalam penelitian ini layak digunakan.  
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Berdasarkan uji Autokorelasi diatas, diperoleh nilai Durbin-Watson sebesar 1,953 
karena nilai Durbin-Watson berada diantara -2 sampai +2, sehingga dapat disimpulkan 
bahwa tidak terjadi autokorelasi, dengan demikian data yang digunakan di dalam model 
regresi penelitian ini tidak memiliki hubungan dengan tingkat keluhan yang ada. 
 
Nilai thitung untuk sebesar service quality sebesar 2,825 > 1,9690 dan tingkat 
signifikansi 0,005 < 0,05. Maka hasil penelitian service quality berpengaruh positif secara 
signifikan terhadap customer retention pelanggan di Kopi Pulang Palembang. 
Nilai thitung untuk variabel customer satisfaction sebesar 2,360 > 1,9690 dengan 
tingkat signifikansi 0,019 < 0,05. Nilai thitung 2,360 > ttabel 1,9690 maka berpengaruh positif 
secara signifikan terhadap customer retention pelanggan di Kopi Pulang Palembang. 
Nilai thitung untuk variabel product quality sebesar 2,746 > 1,9690 dengan tingkat 
signifikan 0,006 < 0,05. Nilai thitung 2,746 > ttabel 0,1192 maka berpengaruh positif secara 
signifikan terhadap customer retention pelanggan di Kopi Pulang Palembang. 
Nilai thitung untuk variabel relationship marketing sebesar 4,781 > 1,9690 dengan 
tingkat signifikan 0,000 < 0,05. Nilai thitung 4,781 > ttabel 1,9690 maka berpengaruh positif 
secara signifikan terhadap customer retention pelanggan di Kopi Pulang Palembang. 
 
Dilihat dari Analyze of Varians (ANOVA), diperoleh Fhitung sebesar 59,881 sedangkan 
ftabel dengan α = 5% sebesar 2,40558 Untuk ftabel 59,881 > ftabel 2,40558 Dengan tingkat 
signifikansi 0,000 < 0,05 yang artinya service quality, customer satisfaction, product 
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quality dan relationship marketing berpengaruh secara signifikan secara simultan 
terhadap customer retention yang dilakukan Pelanggan Kopi Pulang Palembang. 
 
5. KESIMPULAN DAN SARAN  
Variabel service quality, customer satisfaction, product quality dan relationship 
marketing secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 
retention. Variabel service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel 
customer retention pada Pelanggan Kopi Pulang Palembang dengan taraf signifikan 
0,005 < 0,005 dan nilai thitung 2,825 > ttabel 1,9690. 
Variabel service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel 
customer retention pada Pelanggan Kopi Pulang Palembang dengan taraf signifikan 
0,005 < 0,005 dan nilai thitung 2,825 > ttabel 1,9690. Variabel customer satisfaction 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel customer retention pada Pelanggan 
Kopi Pulang Palembang dengan taraf signifikan 0,019 > 0,005 dan nilai thitung 2,360 > 
ttabel 1,9690.  
Variabel product quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel 
customer retention pada Pelanggan Kopi Pulang Palembang dengan taraf signifikan 
0,006 < 0,005 dan nilai thitung 2,746 > ttabel 1,9690. Variabel relationship marketing 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel customer retention pada Pelanggan 
Kopi Pulang Palembang dengan taraf signifikan 0,000 < 0,005 dan nilai thitung 4,781 > 
ttabel 1,9690. 
Saran yang dapat diberikan dalam penelitian yaitu ; Pertama, diharapkan dapat 
lebih memperhatikan service quality, customer satisfaction, product quality dan 
relationship marketing agar dapat memelihara atau menjaga pelanggan lebih baik lagi 
selain itu dapat dijadikan dasar pengambilan keputusan atuapun referensi pengambilan 
keputusan. Kedua, diharapkan penelitian ini akan dijadikan sebagai bahan referensi 
dalam penelitian berikutnya dan dapat menjadi bahan penelitian selanjutnya yang 
nantinya akan dlakukan oleh penelitian lain dengan coffee shop lainnya ataupun 
mengganti denga variabel-variabel lain, baik variabel independent maupun variabel 
dependen. Ketiga, menambah wawasan dan lebih memahami penerapan teori selama 
perkuliahan ke kehidupan dan kegiatan perusahaan yang sebenarnya. 
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